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案例：洗衣房洗坏客人衣物 

案例开发人：芜湖职业技术学院 高琦 

案例所涉及部门：前厅部 洗衣房     

案例所涉及相关课程或科目：酒店前厅管理 

 

案例陈述： 

2017 年 8月 12日，洗衣房发现 1706的客人送洗的两件衬衫，洗后发现其中一件蓝色衬衫前胸第

二到第三纽扣间出现长条破洞，没有把衣物送回，转交到前厅部大堂经理 Micheal处，此时客人

外出办事未回酒店，还不知道自己的衬衫被洗坏， Micheal将负责后面事物的处理。 

Micheal先从系统中查询了 1706客人的基本信息，了解到入住的客人是酒店的 VIP金卡会员，国

籍美国，经常到上海出差入住酒店，每次入住大概一周左右，本次的离店时间是 8月 17日。 

 

教学方法： 

角色扮演、方案分析、问题讨论 

学生扮演 Micheal与客人。练习沟通技巧，与解决问题的方式方法。提出方案，使客人不

但满意处理方法，还能够成为终身客户。 

 

真实解决方案： 

Micheal在客人晚上返回酒店后主动致电给客人，首先告知客人的衣物被洗坏的事情，表示抱

歉，然后给客人两种方案进行补偿：1.把衬衫拿到上海的织补店进行织补 2.客人到酒店内部的洋

服店做一件新的衬衫。 

另外，因为给客人造成了不便，为表示歉意，酒店给客人房间送上了免费水果和饮品，以及歉意

卡片。 

酒店在服务过程中不可能不犯错误，但在发现问题时，第一时间要了解客人的具体情况，然后制

定可以给予客人解决问题的方案，提供给客人简单的心意补偿。 

客人首先确认洗坏的衬衫是哪一件什么品牌，然后选择了第二种方案进行解决。十分钟后客人下

楼，Micheal亲自陪同客人到洋服店选择布料进行订做，13号下午五点前可以做好并送到房间。 


